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En Colombia la preocupación por la calidad en el sector público no es nueva. 
Desde diferentes frentes el Gobierno ha buscado acercarse a ella. Por tal razón  
una de las principales características en la Administración Pública hoy día, es 
buscar que las entidades mejoren continuamente tanto en la gestión  como en la 
prestación de sus servicios por medio de la documentación de procesos de 
Calidad y el mejoramiento continuo que se enfoquen a ser parte de una 
comunidad que también exigen resultados que sean al menos igual a sus 
expectativas, elementos muy importantes para entrar en un proceso de 
modernización administrativa1. Es por esta razón la Vicerrectoría Administrativa de 
la Universidad del Cauca se ve en la imperiosa necesidad de iniciar por ahora con 
el establecimiento de las bases para la estructuración de un sistema de gestión de 
la calidad como una estrategia competitiva que le permita seguir consolidándose 
como una Institución de alta calidad educativa. Por tal razón el objetivo principal 
de este trabajo es diseñar el Manual de la calidad para la posterior implementación 
del Sistema de Gestión de la Calidad en la Vicerrectoría Administrativa de la 
mencionada Institución, acorde a los lineamientos legales requeridos y los 
establecidos en la Norma NTCGP:1000:2004. 
Durante la realización de este trabajo se puede demostrar que la norma 
establecida para el sistema de gestión de la calidad en las entidades publicas 
posee un grado de afinidad con la norma internacional ISO 9001 que pueden ser 
integradas en su implementación. Una característica principal de la norma 
NTCGP100:2004  es que aplica en forma integral en toda la organización, lo que 
facilita que las entidades públicas, tengan una única visión de su sistema 
(direccionamiento integral) y no fraccionen a la entidad en propósitos o sistemas 
distintos. 
                                            
1
 ATEHORTUA HURTADO, Federico. Gestión y auditoria de la calidad para organizaciones 
públicas. Medellín: Editorial Universidad de Antioquia, 2005. p 2 
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ABSTRACT 
In Colombia the concern about quality in the public sector is not new, the 
Government has sought to approach it from different perspectives. For such a 
reason one of the principal characteristics in Public Administration nowadays, is to 
achieve that institutions improve both, management and services, by means of the 
documentation of quality processes and the constant upgrading of them focused 
on a community that demand results that at least are equal to their expectations. 
These are very important elements to consider in a process of administrative 
modernization. For this reason the Administrative Vice chancellery of the 
Universidad del Cauca faces the imperious need of starting the establishment of 
the bases to structure a system of management of high-quality as a competitive 
strategy that allows it to continue being consolidated as a higher educational 
Institution of excellence. For such a reason the main purpose of this project is to 
design the Quality Manual aiming to implement a Management System of Quality 
in the Administrative Vice chancellery of the mentioned Institution, according to the 
legal frame  established in the Norm NTCGP:1000:2004. 
Throughout the development of this project it can be demonstrated that the 
established policy for the Management System of Quality in public organizations 
has a degree of affinity with the international ISO norm 9001 that can be integrated 
to its implementation. A principal characteristic of the norm NTCGP100:2004 is that 
it is applied in an integral form into the whole organization, which facilitates that 
public organizations have a unique vision of their system (integral managing) and 












El desarrollo del presente trabajo de grado, fue generado teniendo en cuenta los 
requisitos fijados en la Norma Técnica Colombiana para la Gestión Publica 
NTCGP: 1000:2004 y  con el propósito de construir un instrumento que facilitará y 
fijara los lineamientos  y directrices para la implementación del Sistema  de 
Gestión de la Calidad en la Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del 
Cauca,  propiciando una mirada renovadora a las Instituciones Públicas, 
organizándolas para que las tareas y actividades respondan a los procesos que 
realmente agregan valor para el usuario. 
 
La Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del Cauca es una dependencia 
de apoyo a su misión Institucional  que consiste en posibilitar el desarrollo de las 
potencialidades del ser humano de manera integral, conjuntamente con sus 
Divisiones Financiera, de Recursos Humanos y de Sistemas, Áreas Comercial, de 
Edificios construcción y mantenimiento, orienta sus actividades al apoyo de los 
sistemas académicos, de investigación y de proyección social y bienestar 
universitario conservando los lineamientos de la actual Propuesta Rectoral. 
La administración orienta la aplicación de los recursos al cumplimiento de la 
misión social universitaria. Como es, la creación y socialización del conocimiento, 
de la técnica, de la tecnología, del arte y de la cultura, en armonía con el entorno 
ambiental, procurando la optimización, eficiencia, eficacia y economía en la 
adquisición de los bienes y/o  servicios requeridos 
 
Una de las dificultades que más obstaculizaron  el normal desarrollo del presente 
trabajo, se debió  a la ocupación laboral de las personas que integran las 
diferentes dependencias de la Vicerrectoría Administrativa, debido a las 
actividades que diariamente se llevan acabo. 
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Por ser un trabajo desarrollado al interior de la dirección de la Vicerrectoría 
Administrativa de la Universidad del Cauca la metodología empleada será la 
descriptiva. 
 
La Norma de la calidad citada anteriormente se convierte así en una herramienta 




2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
Buscar estrategias que permitan adelantarse y guiarse en los ineludibles cambios 
que se producen cada vez con mayor rapidez en el entorno es una tarea constante  
de las Instituciones de Educación Superior en nuestro país, sin embargo ello no 
seria posible sin la implicación y motivación de toda la comunidad educativa, por 
ser la que en definitiva pueda lograr una institución moderna, abierta, accesible, 
innovadora, eficiente y volcada en la sociedad revisando sus actividades con el fin 
de mejorarlas.  
 
Es por esta razón que la Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del Cauca 
se ve en la imperiosa necesidad de iniciar por ahora con el establecimiento de las 
bases para la estructuración de un sistema de gestión de la calidad como una 
estrategia competitiva que le permita seguir consolidándose como una Institución 
de alta calidad educativa a nivel nacional y regional. 
 
La anterior situación se refleja en las siguientes causas: 
 
• Se tienen los procesos definidos, pero no se han identificado, secuenciado 
e interactuado, apropiadamente. 
• No existen procedimientos documentados. 
• No existe cultura de la medición  
• El plan de desarrollo de la Institución no contempla  política, ni objetivos de 
calidad. 
• El tema de la calidad en la Institución es nuevo por tal razón y aunque 
existe compromiso por parte de la dirección ha sido difícil lograr involucrar a  
toda la comunidad universitaria en el desarrollo de este proceso. 
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2.1. FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA 
 
2.1.1 Formulación  
¿Qué documento general debe la Vicerrectoría Administrativa de la Universidad 
del Cauca elaborar para describir en él la organización y su sistema de gestión y 
además referenciar en él la estructura documental? 
 
2.1.2 Sistematización 
• ¿Existe un diagnóstico de la documentación existente? 
• ¿Existe una política y unos objetivos de calidad? 
• ¿Se han diseñado una red de interacción de procesos y su caracterización? 



















El desarrollo del Manual de Calidad ha sido realizado al interior de  la Vicerrectoría 
Administrativa de la Universidad del Cauca en la ciudad de Popayán departamento 
del Cauca ubicada en la Calle 5 No. 4-70  en pleno sector histórico de la ciudad 
Para la elaboración del presente documento se tuvieron en cuenta documentos 
con los que la Dependencia contaba, experiencias y entrevistas, aportadas por los 
funcionarios de la Vicerrectoría que conforman la delimitación geográfica en este 
caso. 
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4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION 
 
 
4.1  GENERAL 
 
Diseñar el Manual de la Calidad para la posterior implementación del Sistema de 
Gestión de la Calidad en la Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del 





• Realizar un diagnostico de la documentación del Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
• Efectuar un inventario de los documentos existentes. 
•  Establecer la política y los objetivos de la calidad de la Vicerrectoría 
Administrativa. 
• Diseñar la red de interacción de los procesos y la caracterización de cada 
uno de ellos. 
• Establecer el Manual de la Calidad del Sistema de Gestión de la calidad de 
la Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del Cauca. 
• Definir los indicadores que permitan medir la eficiencia, eficacia y 






En Colombia la preocupación por la calidad en el sector público no es nueva. 
Desde diferentes frentes el Gobierno ha buscado acercarse a ella. Para citar 
algunos ejemplos: en el sector educativo, en particular en la educación superior, 
desde finales del siglo XX se ha venido implementando  un modelo voluntario de 
acreditación en calidad que a la fecha ha dado como resultado 10 Universidades 
que cumplen con los requisitos que exige dicho modelo y el cual es administrado y 
controlado por el Consejo Nacional de Acreditación-CNA2 . 
 
En la actualidad la competencia que se ha generado entre las organizaciones que 
prestan servicios de Educación Superior y el rápido crecimiento y proliferación de 
estas entidades,  ha  conllevado a exigir altos niveles de calidad en el campo en el 
que estas se especializan, para ser altamente competentes en un medio de gran 
exigencia y demanda; esta competencia en el ámbito universitario y profesional 
lleva a introducir  el término  certificación e  incorpora en sus procesos  el 
concepto de Calidad.  Por tal razón a medida que las organizaciones se 
desarrollen, sus procesos deben documentarse  y organizarse y lograr su 
sincronización de manera que las áreas o dependencias que no tengan relación 
unas con otras se articulen y busquen objetivos comunes.  
 
Por lo anterior el desarrollo de este proyecto, pretende proponer un enfoque de 
gestión al interior de las entidades públicas; específicamente las Instituciones 
Públicas de Educación Superior. Un modelo de calidad que permita  gestionar el 
direccionamiento de las áreas asistenciales y administrativas hacia un objetivo 
                                            
2
 ATEHORTUA HURTADO, Federico. Gestión y auditoria de la calidad para organizaciones 
públicas. Medellín: Editorial Universidad de Antioquia, 2005. p 2 
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común, el desarrollo del Sistema de Calidad, sin duplicar esfuerzos o emprender 
acciones individualizadas que pueden llegar a ser contradictorias o estar 
desarticuladas dentro de la organización. 
El desarrollo del Sistema de Calidad, justifica su implementación en la medida que 
conlleva al desarrollo organizacional, prestar servicios de educación con calidad, 
obtener ventajas competitivas, posicionamiento en el ámbito nacional, responder a 
las necesidades de los usuarios, el cumplimiento de la normatividad vigente en la 
administración pública  necesaria hoy en día para  permanecer en el sector. 
De este proceso de mejora se benefician:  los usuarios que tienen la posibilidad de 
acceder a un servicio con calidad; las organizaciones de educación superior al 
asegurar su permanencia dentro del mercado y el país en general mediante la 
consolidación del sector. 
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6. MARCO REFERENCIAL 
 
 
6.1 MARCO TEORICO 
 
A través de la historia tres verdaderos “gurus de la administración” han contribuido  
con sus  filosofías en la revolución de la calidad a nivel mundial.  
  
El primero de ellos es el señor  W. Edwards Deming que en su teoría “reacción en 
cadena” afirma que las mejoras en la calidad producen costos más bajos porque el 
resultado es menos reproceso, menos errores y mejor uso del tiempo y del 
material. A su vez, los costos más bajos dan lugar a mejoras en la calidad. Con 
una mejor calidad y precios más bajos, una empresa puede lograr mayor 
participación en el mercado y, de esta manera, subsistir, ofreciendo cada vez más 
empleos.3 
 
Por su parte Joseph Juran concentra en tres procesos de calidad principales, 
llamados la Trilogía de calidad sus recomendaciones.  
o Planeacion de la calidad, el proceso de cumplimiento de los objetivos de 
calidad. 
o Control de calidad, el proceso de cumplimiento de los objetivos de calidad 
durante las operaciones 
o Mejora de la calidad, el proceso de alcanzar niveles de desempeño sin 
precedentes4  
Kaoru Ishikawa como pionero de la revolución de la calidad en Japón, centro su 
filosofía en:5 
                                            
3
 EVANS James R y LINDSAY William M. Administración y Control de la Calidad. México: Thompson, 2006 
p.94 
4
 EVANS James R y LINDSAY  William M. Administración y Control de la Calidad. México: Thompson, 2006 
p.107 
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o La calidad empieza con la educación y termina con la educación 
o El primer paso para la calidad es conocer las necesidades de los 
clientes 
o El estado ideal del control de calidad ocurre cuando la inspección ya no 
es necesaria 
o Eliminar la causa original y no los síntomas 
o El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y 
todas las divisiones. 
 
Entrando en el tema de la normalización “La organización ISO, es una 
organización internacional de estandarización, conformada por los diferentes 
organismos de estandarización nacionales del mundo. Esta organización en 1989 
publico la primera serie de norma ISO 9000, entre los que se destacaban la ISO 
9001, ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitieron establecer los requisitos 
del sistema de aseguramiento de calidad en las empresas. 
Estas normas están sujetas a la revisión y mantenimiento quinquenal, con el fin de 
que puedan responder  a las exigencias de los mercados actuales, lo cual origino 
que en el año 1994, se publicara la primera revisión de la familia de las normas 
ISO 9000. 
Posteriormente en el año 2000 se hace una nueva revisión, el cambio de la norma 
de aseguramiento de la calidad versión 1994, por la norma que establece la 
gestión de la calidad versión 2000”6 
La norma ISO 9000:2000, apunta a la implementación de un sistema de gestión de 
la calidad, con un enfoque basado en procesos es decir abarca un sistema de 
gestión de la calidad, una responsabilidad de la dirección, una gestión de recursos 
la realización del producto o prestación del servicio y su respectivo proceso de 
                                                                                                                                     
5




 Herramientas Efectivas para el Diseño e Implantación de un Sistema de Gestión de Calidad ISO – 9000:2000  
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medición, análisis y mejora. Además con la revisión del año 2000, se consiguió 
que esta norma se pudiera aplicar a organizaciones de todo tipo incluso empresas 
de servicios y de la Administración Pública. 
En la versión 2000, la gestión del sistema de gestión de la calidad tiene que 
demostrar que la organización es capaz de: 
 Suministrar un producto o servicio que de manera consistente cumpla con 
los requisitos y expectativas de los clientes y las reglamentaciones 
correspondientes y 
 Lograr una satisfacción del cliente mediante la aplicación efectiva del 
sistema, incluyendo la prevención de no-conformidades y el proceso de 
mejora continua. 
Para verificar que las organizaciones que implementen un sistema de gestión de la 
calidad cumplen con los requisitos establecidos en estas normas, existen 
entidades llamadas organismos de certificación que certifican el cumplimiento o no 
de dichos requisitos. Estas entidades están vigiladas por organismos nacionales 
que avalan su respectiva acreditación. 
En Colombia en Diciembre de 2003, el Congreso de la república expide la Ley 
872, por medio de la cual se crea el Sistema de Gestión de la calidad para la 
Rama Ejecutiva del Poder Público y otras entidades prestadoras de servicios. Esta 
Ley es reglamentada por el Decreto 4110 de 2004, y a partir se expide la Norma 
Técnica Colombiana para la Gestión Pública NTCGP1000:2004. La diferencia de 
esta norma con la  NTC-ISO: 9001:2000 radica en que ésta contempla como 
elementos diferenciadores el abordaje del tema de la gestión de los riesgos, la 
consideración de los conceptos de eficacia y efectividad y la búsqueda de la 
complementariedad con el Sistema de Control Interno.7 
                                            
7
 ATEHORTUA HURTADO, Federico. Gestión y auditoria de la calidad para organizaciones 




La Norma NTCGP: 1000:2004 esta dirigida a todas las entidades públicas, y tiene 
como propósito mejorar su desempeño y su capacidad de proporcionar productos 
y/o servicios que respondan a las necesidades y expectativas del sus clientes o 
usuarios. Se promueve la adopción de un enfoque basado en procesos, bajo un 
enfoque de control continuo, el enfoque al cliente como base para definir los 
requisitos, el seguimiento a la satisfacción del cliente, la toma de decisiones 
basada en la evidencia (Información)   
 
Esta Norma integra requisitos y conceptos adicionales a los del estándar ISO, 
cómo aspectos relacionados a la transparencia y publicidad de los actos públicos, 
se hace énfasis especial en la importancia de que el aumento en la satisfacción 
del cliente y la mejora en el desempeño de la entidades, debe ser la motivación 
para la implementación de un sistema de gestión de la calidad, y no simplemente 
la certificación como norma internacional, la cual debe verse como un 
reconocimiento pero nunca como un fin.   
 
Por otro lado y con el fin de buscar mayor eficiencia e impacto del control interno 
al interior de las entidades del Estado, El Departamento Administrativo de la 
Función Pública- DAFP, promovió la adopción e implementación de un modelo, 
que es más tarde acogido por el Consejo Asesor de Gobierno en Materia de 
Control Interno y a través del decreto 1599 de 2.005, se adopta el Modelo 
Estándar de Control Interno MECI 1000:2005.  
 
El Modelo Estándar de Control Interno MECI 1000:2005, esta estructurado en tres 
grandes subsistemas, desagregados a su vez en componente y elementos 
 
 Subsistema de Control Estratégico: Fijan parámetros que orientan la 
entidad hacia el cumplimiento de su misión, visión, objetivos, principios, 
metas y políticas. 
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 Subsistema de Control de Gestión: Fija parámetros que permiten el 
desarrollo de la gestión: planes, programas, procesos, actividades, 
procedimientos, recursos, información y medios de comunicación 
 Subsistema de Control de Evaluación: Fija parámetros que permiten la 
valoración permanente de los resultados de la entidad, a través de sus 
diferentes mecanismos de verificación y evaluación 
 
6.2 MARCO CONCEPTUAL 
 Sistema de Gestión de la Calidad: El Sistema de gestión de la calidad es un 
sistema de gestión para dirigir y controlar una  empresa u organización por los 
cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la 
búsqueda de la satisfacción de sus clientes.  
 
 Manual de la Calidad: El Manual de Calidad de una organización, es un 
documento donde se especifican la misión y visión de una empresa con 
respecto a la calidad así como la política de la calidad y los objetivos que 
apuntan al cumplimiento de dicha política. 
El Manual de Calidad expone además la estructura del Sistema de Gestión de 
la Calidad y es un documento público, si la empresa lo desea, cosa que no 
ocurre con los manuales de procedimientos o de instrucciones. 
El Manual de Calidad entendido como tal, únicamente es de obligada 
realización en la implantación de la norma ISO 9001, en el cual se recoge la 
gestión de la empresa, el compromiso de éste hacia la calidad, la gestión de 
recursos humanos, materiales. Ha de ser un documento público frente a 
clientes y proveedores, con una extensión preferiblemente no superior a las 25 
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páginas y se suele redactar al final de la implantación una vez documentados 
los procedimientos que la norma exige. 
El Manual de la Calidad es un documento donde se menciona con claridad lo 
que hace la organización para alcanzar la calidad mediante la adopción del 
correspondiente Sistema de G-{{{{{{{{{{{estión de la Calidad. 
 Documentación: Uno de los componentes importantes dentro de la 
implementación de un sistema de gestión de la calidad es la documentación y 
en especial su control. Los documentos son las expresiones del actuar de la 
administración en un determinado tiempo. Estos se constituyen en un soporte 
establecido  y a su vez se encuentran conformados por unas características 
internas y externas específicas que determinan su estructura.8 
La NTC-ISO 9001 no hace especial énfasis en el control de la documentación, 
porque permite que se implementen diversas metodologías que cumplen con el 
requisito, pero que no definen con claridad una adecuada gestión documental. 
Esto conlleva a que más adelante se presenten problemas graves en la 
documentación de toda la organización.9 
Dentro de los ámbitos de una organización, es inconveniente contemplar, por 
un lado, una gestión documental para el sistema de gestión de la calidad y, por 
otro lado, una diferente para los demás procesos. Por lo anterior la gestión de 
la calidad por si sola no es la panacea, sino que necesita de otras áreas para 




                                            
8
 SANCHEZ Wilson. La documentación en la calidad empresarial En: Normas y Calidad. Santafé 
de Bogotá. Vol. 7, No. 71; p.20 
9
 SANCHEZ Wilson. La documentación en la calidad empresarial En: Normas y Calidad. Santafé 
de Bogotá. Vol. 7, No. 71; p.20 
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 Certificación: La certificación, es el procedimiento mediante el cual una 
tercera parte diferente e independiente del productor y el comprador, 
asegura por escrito que un producto, un proceso o un servicio, cumple los 
requisitos especificados, convirtiéndose en la actividad más valiosa en las 
transacciones comerciales nacionales e internacionales. Es un elemento 
insustituible, para generar confianza en las relaciones cliente-proveedor 
Un sistema de certificación es aquel que tiene sus propias reglas, 
procedimientos y forma de administración para llevar a cabo una 
certificación de conformidad. Dicho sistema, debe de ser objetivo, fiable, 
aceptado por todas las partes interesadas, eficaz, operativo, y estar 
administrado de manera imparcial y honesta. Su objetivo primario y 
esencial, es proporcionar los criterios que aseguren al comprador que el 
producto que adquiere satisface los requisitos pactados 
Beneficios 
• Protege y apoya el consumo de los productos nacionales.  
• Prestigio internacional de los productos nacionales certificados.  
• Da transparencia al mercado 
• Ayuda los intercambios comerciales, por la confianza y la simplificación.  
• Protege las exportaciones contra las barreras técnicas.  
• Protege la calidad del consumo. 
• La certificación, asegura que los bienes o servicios cumplen requisitos 
obligatorios relacionados con la salud, la seguridad, el medio ambiente 
etc.  
• Sirve como medio de control en importaciones y exportaciones.  
• Es una herramienta importante en la evaluación de proveedores, en 
procesos contractuales y para verificar que el bien adjudicado en un 
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proceso contractual, sea entregado cumpliendo con los requisitos 
establecidos en los pliegos de condiciones. 
• La certificación lo protege en la adquisición de productos o servicios de 
mala calidad.  
• El consumidor puede acceder a medios donde puede presentar sus 
reclamos o sugerencias frente a los productos certificados. 
 Enfoque de procesos: La gestión por procesos (Business Process 
Management) es una forma de organización de la clásica organizacional, y 
en el que prima la visión del cliente sobe las actividades de la organización. 
Los procesos así definidos son gestionados de modo estructurado y su 
sobre su mejora se basa la de la propia organización. 
La gestión por procesos aporta una visión y unas herramientas con las que 
se puede mejorar y rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y 
adaptado a las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los 
procesos los realizan personas  y los productos los reciben personas, y por 
lo tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones entre 
proveedores y clientes. 
 
6.3 MARCO LEGAL 
o Ley 872 de 2.003, por la cual se crea el Sistema de Gestión de la Calidad 
para la Rama Ejecutiva del Poder Público y otras entidades prestadoras de 
servicios. 
o Decreto 4110 de 2.004, la cual reglamenta la ley 872 de 2.003 y se adopta 
la Norma Técnica de la Calidad en la Gestión Pública 
o Norma Técnica de la Calidad en la Gestión Pública. NTCGP1000:2004. 
Generalidades y requisitos mínimos para establecer. Documentar, 
implementar y mantener un Sistema de Gestión de la Calidad  
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o Circular 06 de 2005. DAFP. Implementación SGC en las entidades del 
estado obligadas por la Ley 872 de 2003. Decreto 4110 de 2004 y NTCGP 
1000:2004 
o Decreto 1599 de 2005, Por el cual se adopta el Modelo Estándar de Control 
Interno para el estado Colombiano. 
o Decreto 2150 de 1995 Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, 
procedimientos o trámites innecesarios existentes en la Administración 
Pública. 
o Ley 962 de 2005, Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalización 
de trámites y procedimientos administrativos de los organismos y entidades 
del estado y de los particulares que ejercen funciones públicas o prestan 
servicios públicos 
 
6.4 MARCO SITUACIONAL 
La Universidad del Cauca nació en los albores de la vida republicana de Colombia 
(1.827) y por iniciativa de los Libertadores. Hizo parte de los esfuerzos denodados 
de Francisco de Paula Santander por la Fundación civil de establecimientos 
educativos de nivel superior en las principales ciudades de la patria recién 
liberada, para efectos de la formación de los ciudadanos que habrían de 
fundamentar la vida nacional independiente en todos los órdenes; en distintas 
esferas y actividades.  
La Universidad contemporánea y libre pensadora, humanista y a la vez técnica, 
escenario natural de la cultura y hábitat de diversidad y convivencia, así corno el 
rigor de la investigación científica en diferentes campos de la instituci6n nacional y 
laica tal como la conocemos hoy, nace de profundas reformas modernizadoras 
ocurridas desde la década del 30, gracias al impulso de rectores magníficos como 
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Cesar Uribe Piedrahita, Baldomero Sanín Cano y Antonio José Lemos Guzmán, 
entre otros.  
En este proceso la Universidad continua formando profesionales de la mas alta 
calidad en las diversas áreas del conocimiento, siguiendo fielmente la expresión 
latina "Posteris Lvmen Moriturus Edat", la cual en las múltiples y variadas 
traducciones de que ha sido objeto a través del tiempo, expresa el mensaje: "Los 
que hemos de morir dejemos nuestro saber a la posteridad".  
Esta Universidad catalogada como una de los principales centros de Educación 
Superior en Colombia, esta ubicada en el sector histórico de Popayán Cauca, 
denominada la “Ciudad Blanca” de Colombia. 
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7. DISEÑO METODOLOGICO 
 
 
7.1 TIPO DE INVESTIGACION 
El método a utilizar es el Descriptivo, puesto que durante la investigación será 
necesario manejar técnicas que permitan capturar datos e información específica 
de los elementos de la Gestión de la Calidad, diagnosticando y concluyendo sobre 
la situación general. 
 
7.2 FASES DE LA INVESTIGACION. 
 
7.2.1 Diagnóstico de documentos 
Se realizó un diagnostico de la documentación del Sistema de Gestión de la 
Calidad existente en la Vicerrectoría Administrativa, a través de la consulta y 
entrevista con el personal  
 
7.2.2 Revisión bibliográfica 
Se realizó una investigación sobre el material bibliográfico y textos existentes 
relacionados con el desarrollo administrativo y organizacional del sector educativo, 
y los relacionados con la prestación de servicios que permitieran establecer 
aspectos relacionados con: la estructura orgánica, definición de procesos y 
desarrollos de sistemas de la calidad 
 
7.2.3 Definición de la política y los objetivos de la calidad 
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De acuerdo al marco estratégico actual y las políticas establecidas por la 
Vicerrectoría, se analizo y ordeno la información pertinente que permitiera 
conformar las bases del sistema de gestión de la calidad en la Vicerrectoría 
Administrativa, como la política y los  objetivos de la Calidad, y todos los procesos 
a su interior, los cuales fueron enmarcados dentro de los lineamientos y tenidos en 
cuenta dentro de las especificaciones. 
Gracias a la Participación activa de todos los funcionarios, se dieron a conocer y 
se debatieron ideas que generaron aportes valiosos al desarrollo de este 
documento permitiendo mostrar la realidad de la Vicerrectoría Administrativa.  
 
7.2.4 Identificación, levantamiento y caracterización de procesos 
Para lograr la identificación y levantamiento de los procesos y procedimientos, se 
tuvo en cuenta la estructura orgánica actual, y luego estos procesos fueron 
clasificados de acuerdo a su objeto en procesos estratégicos, misionales de apoyo 
y de evaluación y la caracterización de cada proceso se documento en un formato 
escogido después de varias consultas sobre modelos, permitiendo mostrar el 
objeto, las entradas, las actividades enmarcadas dentro del ciclo PHVA, las 
salidas, los indicadores, los recursos y el (los) responsables.       
 
7.3 POBLACION Y MUESTRA 
Para avanzar en el desarrollo del presente documento, se tuvo en cuenta 
principalmente los funcionarios de la Vicerrectoría Administrativa, especialmente 
los Jefes de Divisiones y Áreas o líderes de proceso, porque ellos más que nadie 
conocen mejor su labor diaria y proporcionan información muy valiosa en el 
desarrollo del sistema de  la calidad 
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7.4 VARIABLES DE LA INVESTIGACION OPERACIONALIZADAS 
A continuación se identifican las variables del objeto de conocimiento  tenidas en 
cuenta para el desarrollo del presente documento. 
 
Cuadro. 1: Variables de la Investigación 
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR INDICE 
Diagnostico de la 
documentación 
Conocer la 
situación de la 
documentación 









diagnóstico Porcentaje (%) 
Política de la calidad 




Numeral 5.3 de la 
norma 
NTCGP:1000:2004 
























procesos y su 
interacción 
dentro de la 
organización  
 










el avance de las 
actividades 
 













8. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS DE LA INFORMACION 
8.1 OBTENCION DE LA INVESTIGACION 
8.1.1 Fuentes de recolección de la información 
Se tuvieron en cuenta fuentes secundarias y fuentes primarias para obtención y 
recolección de la información requerida para desarrollar el trabajo. 
 
Como fuentes secundarias se  utilizaron: 
• Libro Diseño y desarrollo del proceso de investigación con énfasis en 
ciencias empresariales 
• Tesis de grado relacionada con el sector Público  
• Información de Internet sobre aspectos de calidad en otras Universidades 
del país. 
• Norma ISO 9001:2000 
• Diferentes módulos recibidos en la especialización Gestión de la Calidad y 
Normalización Técnica 
• El libro Gestión y Auditoria de la calidad para organizaciones públicas 
 
Las fuentes primarias utilizadas fueron: 
• Los funcionarios de la Vicerrectoría Administrativa, quienes aportaron 
información a través de reuniones, entrevistas, permitiendo realizar el 
diagnóstico, el inventario de la documentación y la identificación y 
descripción de los procesos. 
 
8.1.2  Técnicas de recolección de la información 
Las técnicas utilizadas para recolectar la información fueron: 
• Reunión de socialización  con el Vicerrector Administrativo donde él se 
concientiza de la necesidad  e importancia de iniciar el proceso de 
documentación del sistema de gestión de la calidad  
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• Reunión de socialización  con los funcionarios de la Vicerrectoría 
Administrativa,  donde se da a conocer el objetivo del trabajo a desarrollar, 
la importancia de la participación y compromiso de todos. 
• Se hicieron reuniones para obtener información para el diagnóstico e 
inventario de la documentación, donde participó todo el personal. 
• Se utilizó la observación  no participante,  para obtener información de 
cómo se realizan las actividades operativas. 
• Se utilizó observación directa en el taller permitiendo  que los operarios  
contribuyeran  a brindar la información para la descripción de los procesos. 
• Se analizó la información  recolectada en el diagnóstico, inventario y demás  
actividades. 
• En Internet  se consultó los avances obtenidos en la implementación de 
Sistemas de Gestión en diferentes Entidades de Educación Superior en 
Colombia, En el Departamento Administrativo de la Función Pública – 
DAFP, entre otras. 
 
8.2 PROCESO DE LA INFORMACIÓN 
 
8.2.1 Diagnóstico del estado de la documentación 
 
Para la realización del diagnóstico se tiene como base la norma NTCGP: 
1000:2004   se diseñó un cuestionario para aplicar a toda la empresa.  
 
El objeto del diagnóstico era conocer la situación de la documentación en la 
Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del Cauca.  Para la ejecución del 





Cuadro. 2  Diagnóstico  Documentación Vicerrectoría Administrativa 
 
Numeral
Norma REQUISITOS NTCGP 1000:2004 EVAL OBSERVACIONES
4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
4.1 REQUISITOS GENERALES
a
Se han identificado los procesos necesarios para el SGC, su secuencia e interacción y 
su aplicación 2
4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN
4.2.1 Generalidades
a
Se ha documentado una  política de calidad y unos objetivos de calidad, asi como un 
manual de calidad y los procedimientos requiridos por esta norma 1
4.2.2 Manual de Calidad
a
Se ha documentado el manual del sistema de gestión y el mismo incluye la descripción 
dela interacción de los procesos 1
4.2.3 Control de los documentos
a
Se cuenta con un procedimiento documentado que indica como se administran y 
controlan los documentos de la entidad 3
4.2.4 Control de registros
a
Se cuenta con un procedimiento documentado que indica como se administran y 
controlan los registros que demuestran el funcionamiento de la entidad 1
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN
5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN
a
Se ha comunicado la importancia de satisfacer requisitos legales y reglamentarios del
cliente. 1
En forma verbal se ha 
manisfestado la importancia de 
adoptar el SGC
e La alta dirección asegura la disponibilidad de recursos 1
5.2 ENFOQUE AL CLIENTE
a Se han determinado los requisitos del cliente y los reglamentarios 1
5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD
a
Se cuenta con una la política para el sistema de gestión y la misma es adecuada al 
propósito de la organización 1
b La politica ha sido comunicada y se ha garantizado su entendimiento en todos los niveles de la organización 1
5.4 PLANIFICACIÓN (SISTEMA DE CALIDAD)
5.4.1 Objetivos de la calidad
a
Los objetivos del sistema de gestión, se han desplegado en las funciones y niveles 
pertinentes dentro de la entidad 1
5.4.2 Planificación del SGC
a
Se cuenta con una metodologia para asegurar que se mantiene la integridad del S.G.C. 
cuando se planifican e implementan cambios en la entidad 1
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
a
Se han definido las funciones, responsabilidades y autoridades de los servidores de la 
entidad y han sido comunicadas 4
5.5.2 Representante de la dirección
a
Se ha establecido formalmente el represetnante de la dirección oara Designar miembro  
de la dirección con responsabilidad y autoridad 1
5.5.3 Comunicación interna
a Se han establecido los procesos de comunicación dentro de la entidad 1
5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
5.6.1 Generalidades
a Se reevisa el SGC a intervalos planificados 1
5.6.2 Información de entrada para revisión
a
Se tiene claridad de los temas que se deben analizar al realizar la revisión por la 
dirección? 1
5.6.3 Resultados de la revisión
a
Los resuItados de la revisión gerencial incluyen acciones asociadas a la mejora de la 
eficacia del SGC y sus procesos, asi como la mejora del producto y la necesidad de 
recursos
1
6 GESTIÓN DE LOS RECURSOS
6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS
a
Se han determinado y proporcionado recursos necesarios para implementar, mantener y 












Se han definido perfiles que incluyan criterios de educación, formación, habilidades y 
experiencia 1
6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formación
a
Se ha realizado la evaluación de competencias de los servidores publicos con respecto a 
los perfiles establecidos 1
La Evaluacion solo se realiza para 
funcionarios de carrera 




Se ha determinado, proporcionado y mantenenido la infraestructura necesaria para lograr 
la conformidad de los requisitos con el producto (Edificios, espacio de trabajo, servicios 
asociados)
4
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO
a
Se ha determinado y gestionado el ambiente de trabajo necesario para lograr la 
conformidad con los requisitos del producto (Programa de salud ocupacional) 3
7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 
a Se planifican los procesos de realización del producto o prestación del servicio 3
b Se cuenta con los registros necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realización y el producto o prestación del servicio 3
7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 
a
Se han determinado los requisitos para los productos y servicios de la entidad 
(especificados por el cliente, por la organización y los legales) 1
7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto
a
Se revisa la capacidad de cumplir con los requisitos del producto antes de 
comprometerse con el cliente 1
7.2.3 Comunicación con los clientes
a
Se han determinado e implementado disposiciones eficaces para la comunicación con 
los clientes 1
d Se cuenta con mecanismos para la recepción y atención de las quejas y reclamos de los 
clientes 3
7.3 DISEÑO Y DESARROLLO
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo
a Se planificar y controla el diseño y desarrollo de los productos y servicios de la entidad 0
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo
a
Se identifican los elementos de entrada  relacionados con los requisitos del producto y/o 
servicio 0
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo
a
Se proporcionan los resultados del diseño y desarrollo que pueden verificarse  respecto a 
los elementos de entrada 0
b Se especifican las características del producto o servicio que son esenciales para su uso 
seguro y correcto 0
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo
a
Se realizan revisiones sistemáticas del diseño y desarrollo de acuerdo con lo planificado 
y se mantienen registros de las mismas 0
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo
a
Se hace verificación según lo planificado para asegurar que los resultados del diseño y 
desarrollo cumplen los requisitos de entrada y se dejan registros 0
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo
a
Se hace la validación según lo planificado para asegurar que el producto  resultante sea 
capaz de satisfacer los requisitos para su aplicación o uso previsto 0
7.3.7 Control de los cambios del diseño y desarrollo
a
Se identifican los cambios del diseño y desarrollo durante todas las etapas y se 
conservan registros de los mismos 0
7.4 CONTRATACIÓN
7.4.1 Proceso de contratación
d Se evaluan y seleccionan los proveedores en función de su capacidad con cumplir los 
requisitos de la entidad 3 A través de la junta de licitaciones




a Los solicitantes describen con claridad los requisitos del producto o servicio 3 A través de los pliegos de 
condiciones
7.4.3 Verificación de los productos comprados
a
Se ha establecido e implementado la inspección u otras actividades para asegurar que el 
producto o servicio comprado cumple con los requisitos especificados 3
7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio
b Se mantienen bajo control todas las condiciones durante la elaboración del producto o prestación del servicio 3
7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio
a
Se validan aquellos procesos de producción y de prestación del servicio donde los 
productos resultates no pueden verificarse mediante actividades de seguimiento 0
7.5.3 Identificación y trazabilidad
a
Se identifica el producto o servicio por medios adecuados a través de todo el proceso de 
prestación del servicio ó realización del producto 1
7.5.4 Propiedad del Cliente
a
Se tienen establecidas disposiociones para cuidar los bienes que son propiedad del 
cliente mientras estén bajo el control de la organización o estén siendo utilizados por la 
misma y se conoce que hacer en caso de perdida o daño
0
7.5.5 Preservación del producto
a
Se preserva la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al 
destino previsto 3
7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN
a
Se han identificado los dispositivos de medición y seguimiento necesarios para 
proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los requisitos determinados 
y existen condiciones para su verificación o calibración, asi como disposiciones para 
manipularlos
1
No se ha hecho contacto con los 
laboratorios universitarios para 
verificar el cumlimiento de este 
requisito
8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA
8.1 PLANIFICACIÓN
a
Se han planificado e implementado los procesos de seguimiento, medición, análisis y 
mejora necesarios 4
8.2 MEDICIÓN Y SEGUIMIENTO
8.2.1 Satisfacción del Cliente
a
Se realiza seguimiento de la información relativa  a la percepción del cliente, con 
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la entidad 1
8.2.2 Auditoría interna
a Se llevan a cabo en forma periódica auditorías internas al SGC 1
b Existe un procedimiento de auditorias internas 1
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos
a Se cuenta con indicadores para realizar seguimiento a la gestión de los procesos 2
8.2.4 Seguimiento y medición  del producto
a
Se mide y hace seguimiento de las características del producto para verificar que se 
cumplan los requisitos del mismo 1
8.3 CONTROL DELPRODUCTO NO CONFORME
a
La entidad se asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos se 
identifica y controla para prevenir su uso o entrega no intencional 1
Verificar seguimiento y 
administración a los mecanismos 
existentes 
b Definir procedimientos documentados sobre los controles, las responsabilidades y 
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto  no conforme 1
8.4 ANÁLISIS DE DATOS
a
Se determinan, recopilan y analizan los datos apropiados para demostrar la idoneidad y 






Se mejora continuamente la eficacia del SGC, mediante el uso de la política de calidad, 
del analisis de datos y el uso de acciones correctivas y preventivas. 1
8.5.2 Acción correctiva
a
Se toman acciones correctivas para eliminar la causa de  no conformidades, que sean 






ESe toman acciones preventivas para eliminar la causa de  no conformidades 
potenciales, que sean apropiadas a los efectos de éstas, se tiene un procedimiento 








8.2.2 Inventario de la documentación 
 
Una vez realizado el diagnóstico, se diseñó y aplicó un esquema como el que 
aparece en el cuadro 3.   
A continuación se relaciona el inventario realizado: 
 
Cuadro. 3 Inventario de la documentación Vicerrectoría Administrativa 
Traslado de elementos 
devolutivos x x SIS-FOR-001 x  x  x  
Resumen Registro de 
Solicitud X X SIS-FOR-002 X   X     X 
Aprobación de Pólizas X X CIAL-FOR-001 X  X  X  
         INVENTARIO DE LA DOCUMENTACION  
Vicerrectoría Administrativa Universidad del Cauca 
  AREAS: ADMINISTRATIVAS  
 
   
   
 
  PROCESOS: Dirección Universitaria, Planeación, Sistema de Gestión de la Calidad, Dirección Administrativa, 
Gestión Financiera, Servicios, Gestión del Talento Humano, Gestión Jurídica, Gestión de Investigación, 
Comunicaciones, Sistemas, DARCA, Gestión Bibliográfica, Secretaria General, Bienestar Universitario, Gestión 
Académico Administrativa, Control del Control 
 
 
  JEFE DE PROCESOS: Rector, Vicerrectores, Jefes de División, Jefes de Oficina, Jefes de Área 
 
DOCUMENTO 
TIPO DE DCTO: 
REGISTRO/FORMAT
O 
CODIGO APLICACION SIRVE ESTADO DEL DOCUMENTO 
  
R F   
SI  NO SI  NO FISICO DIGITAL 
Financiación de Matricula x x VADM-FOR-001 x  x  x  
Cuenta de Cobro X X VADM-FOR-002 X   X     X 
Solicitud de Finca X X VADM-FOR-003 X   X   X   
Solicitud de Vehículo X X VADM-FOR-004 X   X   X  
Orden de Servicio X X VADM-FOR-005 X   X    x 
Solicitud Estimulo 
Económico X X VADM-FOR-006 X   X   X   
Bonificación y productividad 
Económica X X VADM-FOR-007 X   X    x  
Suministros X  X VADM-FOR-008   X   X    x 
Solicitud de elementos e 
insumos de Consumo 
 
x X VADM-FOR-009   X   X X   
Solicitud de elementos y 
Equipos Devolutivos x  X VADM-FOR-010 X   X   X   
Solicitud Premiso Ingreso a 
Instalaciones   x X VADM-FOR-011 X   X   X   
Certificado para el pago de 
Estímulos Económicos X X VADM-FOR-012 X   X   X   
Solicitud Servicios de Hotel X X VADM-FOR-013 X   X    x  
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Solicitud Cotizaciones X X CIAL-FOR-002 X  X  X  
Autorización programas de 
radio x x COM-FOR-001 X  X  X  
 
 
8.3 ANÁLISIS DE RESULTADOS 
8.3.1 Diagnóstico de la documentación 
  
En la siguiente figura  se puede visualizar los resultados obtenidos del diagnóstico 
de la documentación de la Vicerrectoría Administrativa de la Universidad del 
Cauca, en donde se puede observar la necesidad de iniciar  la documentación que 
requiere la Institución para implementar un sistema de gestión de la calidad, con 
base en los requisitos exigidos por la norma NTCGP: 1000 versión 2004 
 
 









No Aplica No Existe En desarrollo Implementado Por Mejorar
DIAGNOSTICO NTCGP1000:2004
 
8.3.2 Inventario de la documentación  
 
Del inventario de la documentación de la figura 2, se puede concluir que los 
documentos que tiene la Vicerrectoría Administrativa necesarios para implementar 
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un sistema de gestión de la calidad, al momento de realizar el inventario,  se 
utilizan y aplican en gran parte, sin embargo existe la necesidad de iniciar la 
elaboración de otros formatos y guías que faciliten la gestión administrativa. 
 























 Durante la realización del diagnostico de la documentación al interior de la 
Vicerrectoría administrativa de detecto que la gran parte de los requisitos de 
la Norma NTCGP: 1000 aun no es tan implementados. 
 A pesar de las ocupaciones diarias de todos los funcionarios y en especial 
del Vicerrector Administrativo, se estableció para la Vicerrectoría 
Administrativa su política y objetivos de la calidad, como también la 
construcción del respectivo mapa de procesos. 
 Se estableció el Manual de la calidad donde se especifican la misión y 
visión de una empresa con respecto a la calidad así como la política de la 
calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha política. 
 Se construyo un protocolo o ficha de indicador para cada unos de los 
indicadores que hacen parte de los procesos administrativos, de manera 
que estos ayuden a evaluar el cumplimiento del objeto de cada uno de los 
procesos.  
 Como conclusión final se podría decir que la norma NTCGP1000:2004  se 
aplica en forma integral en toda la organización, es decir en todos los 
procesos de la organización, lo que facilita que las entidades que tengan 
una o más sedes en aplicación de la desconcentración, tengan una única 
visión de su sistema (direccionamiento integral) y no fraccionen a la entidad 









o Documentar los cinco procedimientos que no hicieron parte de este trabajo: 
control de registros, auditorias internas, producto no conforme, acciones 
correctivas y acciones preventivas. 
 
o Que la Vicerrectoría  Administrativa de la Universidad de Cauca, adopte el 
presente trabajo como una guía y base para documentar e implementar el 
sistema de gestión de la calidad de acuerdo a la norma NTCGP: 1000 en 
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Correspondencia entre las normas NTCGP1000:2004 Y MECI:1000:2005 




Titulo Numeral Numeral  
Introducción 1 1 
Generalidades 1.1 1.1 
Principios del Modelo Estándar de 
Control Interno 
1.2 1.2 
Compatibilidad con otros sistemas 1.3 1.3 
Objeto 2 2 
Objetivos del control de cumplimiento 2.1 2 
Objetivos del control estratégico 2.2 2. – 7.3 
Objetivos del control de ejecución 2.3 2. – 4.2 – 7 
Objetivos del control de evaluación 2.4 2. – 7.6 – 8 
Objetivos del control de información 2.5 2. – 7. 2.3  
Estructura de control 3 1.1 
Términos y definiciones 4 3 
Subsistema de control estratégico 1 7.3 
Componente ambiente de control 1.1 3.36 – 6.4 
Acuerdos compromisos o protocolos 
éticos 
1.1.1 5.3 
Desarrollo del talento humano 1.1.2 6.2 
Estilo de dirección 1.1.3 5.6.1 
Componente de Direccionamiento 
Estratégico 
1.2 7.1 – 7.5.1 
Planes y programas 1.2.1 3.38 – 3.39 – 7.3.1 
Modelo de operación por procesos 1.2.2 3.22 – 3.39 
Estructura Organizacional 1.2.3 3.26 
Componente Administración del riesgo 1.3 3.46 
Contexto Estratégico 1.3.1  
Identificación de eventos 1.3.2  
 36 
Análisis de riesgo 1.3.3  
Valoración del Riesgo 1.3.4  
Políticas de administración del riesgo 1.3.5 5.6.2 
Subsistema de control de Gestión 2 7.1 
Componente actividades de control 2.1 7.3.4 – 7.3.5 
Políticas de operación 2.1.1 5.4 
Procedimientos 2.1.2 3.38 – 3.39 
Controles 2.1.3 8 
Indicadores 2.1.4 8.4 
Manual de procedimientos 2.1.5 4.2.2 
Componente  información 2.2 8.4 
Información primaria 2.2.1 3.10 – 3.24 
Información secundaria 2.2.2 4.2.4 
Sistemas de información 2.2.3 3.18 – 3.24 – 3.28 – 8.4 
Componente de comunicación pública 2.3 4.2 
Comunicación organizacional 2.3.1 5.5.3 
Comunicación informativa 2.3.2 3.10 – 7.2.3 
Medios de comunicación 2.3.3 5.5.3 – 6.3 
Subsistema de Evaluación 3 7.6 – 8 
Componente Auto evaluación 3.1 7.3.4 – 7.5.2 
Auto evaluación de control 3.1.1  7.3.4 – 7.6 




Evaluación del sistema de control 
interno 
3.2.1 3.1 – 3.2 - 8 
Auditoria interna 3.2.2 3.26 – 8.2.2 
Componente planes de mejoramiento 3.3 8.5.1 
Plan de Mejoramiento Institucional 3.3.1 8.2.4 – 8.3 
Planes de Mejoramiento por procesos 3.3.2 8.2.3 
Planes de mejoramiento individual 3.3.3  
Roles y responsabilidades 5 5 
Responsabilidad de al alta dirección 5.1 5.1 – 3.4 
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Representante de la Dirección 5.2 5.5.2 
Comité de coordinación de Control 
Interno 
5.3  
Servidores públicos y/o particulares 





Aspectos comunes entre las normas NTCGP1000:2004 y MECI 1000:2005 
MECI 1000:2005 NTCGP1000:2004 
Ley 87 de 1993 – Decreto 1599 de 2005 Ley 872 de 2003- Decreto 4110 de 2004 
Enfoque basado en procesos Enfoque basado en procesos 
Principios: Autocontrol, Autorregulación y 
Autogestión 
Principios: Enfoque hacia el cliente, liderazgo, 
participación, enfoque en procesos, enfoque en 
gestión, mejora continua, enfoque basado en 
hecho para la toma de decisiones, Relaciones 
con los proveedores, trabajo en equipo y 
Transparencia 
Compatibilidad con otros sistemas Compatibilidad con otros sistemas 
Herramienta de gestión que permite la 
prevención, evaluación y mejoramiento 
continuo de la entidad pública 
Herramienta de gestión que permite dirigir y 
evaluar el desempeño institucional en términos 
de calidad y satisfacción social en la prestación 
de los servicios 
Misión, visión, objetivos establecidos en el plan 
de desarrollo, principios y valores 
Planteamiento estratégico, política de calidad y 
objetivos de calidad 
Desarrollo del Talento Humano Fomento al desarrollo del talento humano 
Definición clara de responsabilidades Determina responsabilidades y roles 
Compromiso de la alta dirección para su 
implementación y mantenimiento 
Compromiso de la alta dirección frente al 
proceso de implementación y mantenimiento 
Ambiente de control Ambiente de trabajo – Infraestructura 
Asignación de recursos Asignación de recursos 
Sistemas de información adecuados Sistemas de información y divulgación del SGC 
Evaluación independiente – Auditoria, Control y 
seguimiento 




Planes de mejoramiento – Plan de manejo de 
riesgos 
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Anexo D:  






















Anexo E:  






















Anexo F:  
Procedimiento fundamental y control de documentos 
 
 
 
